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Na Web, a usabilidade é uma condição necessária 

para a sobrevivência. [Ninguém lê manuais] 

ou passa muito tempo tentando entender uma interface. 
Existem muitos outros sites disponíveis. 

Sair é sempre a primeira linha de defesa quando os usuários 
encontram uma dificuldade. 


Jakob Nielsen 
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Introdução 


A 


A interface de um sistema é o meio pelo qual o 
diálogo entre um artefato tecnológico e o ser humano é 
estabelecido (PRESSMAN, 2010). Problemas de usabilidade 
ocorrem quando um usuário encontra dificuldades para 
realizar uma tarefa com uma interface. Esses problemas 
podem ter origens variadas e ocasionar perda de dados, 
diminuição da produtividade e rejeição total do sistema por 
parte dos usuários (NIELSEN, 1993). 

Os motivos que obstruem o acesso e uso de interfaces 
de sistemas computacionais e Tecnologias de Informação e 
Comunicação (TIC) tem ganhado foco em estudos recentes 
(BELLINI et al, 2010; GARCIA, 2012; BELLINI et al, 2013). 
Bellini et al (2010). Tais autores entenderam que todos os 
indivíduos, em algum nível, possuem limitações digitais, quer 
sejam elas comportamentais, de acesso ou cognitivas. 

Essas limitações, de acordo com Bevan, Claridge e 
Petrie (2005), devem ser inseridas no processo de 
desenvolvimento de sistemas informatizados de modo a 
permitir o seu uso pelo maior número de pessoas possível. 

Na Companhia de Habitação Popular da Paraíba - 
CEHAP há em funcionamento um sistema de controle interno 
dos processos desse órgão, chamado Web Protocolo. 
Idealmente, todos os setores da CEHAP deveriam despachar e 


receber documentos via Web Protocolo, pois centraliza todas 
as informações dos processos em uma única base de dados 
confiável, e não só com o uso dos cadernos de protocolo, o 
qual tornava as buscas aos processos e suas tramitações mais 
lentas. 

Entretanto, através do contato direto com os usuários 
do Web Protocolo descobriu-se que boa parte dos setores não 
utilizavam esse sistema para o trâmitede processo, preferindo 
utilizar o registro de protocolo manual. 

A verificação dessa resistência provocou a condução 
da presente pesquisa, a qual se propôs investigar na interface 
do sistema Web Protocolo, os aspectos que funcionam como 
entrave para a efetiva adoção do sistema. 

Observou-se que há nessa companhia, uma resistência 
dos funcionários em usar o Web Protocolo, ocasionando vários 
problemas de registro de tramitação de processos. Assim, o 
propósito desta pesquisa é investigar quais aspectos de 
usabilidade da interface do sistema potencializam ou 
reprimem seu uso efetivo. 

A investigação foi conduzida a luz do modelo 
tridimensional de limitações digitais proposto por Bellini et al 
(2010), o qual tem se mostrado eficaz em analisar aspectos que 
impedem o uso e acesso a dispositivos computacionais, 
levando em conta dimensões cognitivas, comportamentais e, 
nesse caso, de acesso. O método utilizado foi avaliação 
heurística da interface do sistema Web Protocolo, usando as 
heurísticas de usabilidade de Nielsen (1994). 
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Limitações Digitais 


Diversas abordagens têm sido utilizadas para definir 
o acesso e o uso decomputadores, aplicativos e da Internet. 
Dewan e Riggins (2005), Aqgili e Moghaddam (2008) e Sacchi et 
al (2009), adotam o termo “exclusão digital” como uma 
metáfora para diferenciar a condição entre pessoas, ou grupos 
de pessoas, que tem ou não acesso às TICs. 

Já Morris e Morris (2013), utilizam o termo 
“desigualdade digital” para abordar o hiato causado pela 
diferença de possibilidades de acesso às TICs, esses autores 
fazem relação entre a “desigualdade digital” e a participação 
política das pessoas de status socioeconômicos distintos. 

Apesar da preocupação com essa lacuna 
informacional ser legítima, cada vez mais o espaço para 
abordagens dicotômicas do tipo “tem acesso/ não tem acesso” 
vem diminuindo e dando lugar a perguntas mais relacionadas 
ao nível em que o acesso/uso ocorre. 

Já Bellini et al (2010), modificaram a perspectiva de 
análise e propuseram o termo "limitações digitais" para destacar 
o indivíduo e o modo como esses fazem uso das TICs a partir 
da verificação de três formas de limitações: "limitações de 
acesso", "limitações cognitivas", "limitações comportamentais". 

Tal modelo é respaldado pela teoria do 
comportamento planejado de Ajzen (1991), na qual são 
descritos os condicionantes de um comportamento, sendo as 
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limitações digitais estreitamente relacionadas aos modelos de 
adoção de tecnologias. Assim, As limitações propostas nesse 
modelo são: 

º Limitações cognitivas - dificuldades 
relacionadas às habilidades que um indivíduo possui para 
fazer uso das TICs. Manifesta-se no saber manipular as 
informações emmeios digitais de modo a cumprir suas tarefas. 
Podem ser causadas por fatores como: pouca experiência com 
o computador, formação formal, deficiências neurológicas ou 
psicológicas etc; 

º Limitações comportamentais - dificuldade 
enfrentada pelo indivíduo de aplicar plenamente suas 
habilidades digitais, mesmo que a possua em nível elevado. 
Geralmente resultam em aversão ao uso, uso excessivo, ou uso 
inadequado (cyberslacking, cyberbullying, cyber-incivility etc.); e 

º Limitações de acesso - dificuldades sociais, 
materiais e contextuais enfrentadas para acessar as TICs. Tais 
dificuldades resultam de falta de acesso voluntário à Internet, 
indisponibilidade ou inadequação dos recursos tecnológicos, 
interfaces homem-máquina com problemas ergonômicos, 
ambientes desfavoráveis ou insalubres, questões de 
privacidade e outros fatores. 

Nesta pesquisa foram investigados possíveis 
problemas de usabilidade na interface do Web protocolo, 
sendo a limitação de acesso a dimensão utilizada para este 
estudo. 

O uso ideal de um dado software depende do seu 
contexto, para nortear a presente pesquisa, ficou entendido 
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que a adoção efetiva do WP consistem na capacidade dos 
funcionários da CEHAP em realizar um conjunto de atividades 
com a mínima ocorrência de erros e com a recuperação desses, 
as atividades são: 

i Autenticação no sistema usando login e senha 
próprios; 

ii. Abertura, encaminhamento e recepção de 
processos; e 

iii. Reconhecimento das mensagens do sistema, quer 
sejam de erro ou de sucesso na ação. 


Usabilidade 


Usabilidade tem recebido diversas definições com o 
passar dos anos (Nielsen, 1993; Nielsen & Levy, 1994) tanto na 
academia quanto no mercado. Muitas dessas definições 
propõem que o mote central da usabilidade está no poder de 
pessoas empregarem um artefato tecnológico específico com 
relativa facilidade com a finalidade de atingir um objetivo 
específico dentro de um contexto de uso também específico 
(COURSARIS, 2011). 

Foi observado por Best e Smyth (2011) que a crescente 
disseminação das tecnologias digitais tem o intuito de tornar a 
vida das pessoas mais simples e funcional. Nessa perspectiva, 
a usabilidade surge como uma qualidade de softwares a qual 
incide sobre o esforço necessário para sua utilização e sobre a 
avaliação individual de tal uso por um conjunto explícito ou 
implícito de usuários (ISO 9126-1, 2001). 

Em outras palavras, a usabilidade é um atributo de 
qualidade que permite avaliar quão fácil é o uso de uma 
interface de usuário (NIELSEN, 2003). Nielsen dividiu a 
usabilidade em termos de cinco critérios de qualidade: 

º Apreensibilidade - o quanto é fácil para o 
usuário aprender e realizar tarefas básicasda primeira vez que 
entra em contato com o mesmo. 


º Eficiência - refere-se à rapidez com que os 
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usuários realizam as tarefas no sistema. 

º Memorização - qualidade que permite ao 
usuário retomar uma tarefa interrompida há algum tempo e 
conseguir continuar usando com proficiência. 

º Erros - o modo como o sistema trata os erros e 
quais tipos de erros os usuários podemcometer. 

o Satisfação - faz referencia a quão agradável é 
usar a interface do sistema. 

No campo da Interação humano-computador, o 
conceito de usabilidade foi sendo modificado com o passar do 
tempo e tornou-se cada vez mais complexo, dando origem a 
outro termo que, segundo Cockton (2012) é ainda mais 
significativo que a usabilidade: a experiência do usuário. 

O elemento experiência do usuário é o que confere 
contexto à usabilidade, uma vez que o valor desta, mais do que 
compor um projeto de qualidade, vai além das preocupações 
com características e atributos de um sistema, contemplando 
questões concernentes ao momento da utilização desse 
sistema (MARTINS et al., 2011). 

Algumas dessas questões são apresentadas por 
Cockton (2012), tais como: diversão, bem-estar, eficácia, 
estética, criatividade e suporte para o desenvolvimento 
humano. 

Bevan, Claridge e Petrie (2005), elencam alguns 
benefícios de se investir em usabilidade de um sistema voltado 
para o serviço público. Primeiramente, o que eles chamam de 
competitividade industrial, pode ser entendido como aumento 
da efetividade do uso desses sistemas, esses ressaltam ainda 
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que conceitos como agradabilidade, que normalmente são 
negligenciados em aplicações profissionais, devem ser levados 
em conta no desenvolvimento de software. 

O segundo benefício é a redução de riscos e falhas, 
um projeto centrado no usuário é um meio rentável de 
identificar as necessidades dos usuários e assim, reduzir o 
risco financeiro de lançar um sistema que não vai cumprir seus 
objetivos de uso. 

Um terceiro benefício citado é que um sistema 
projetado a partir dos critérios de usabilidade tende a permitir 
que pessoas com baixo conhecimento técnico sem o sistema de 
forma intuitiva. 

Para Bevan, Claridge e Petrie (2005), a adoção de 
padrões de interface centrado no usuário vai proporcionar 
uma maior consistência e possibilidade de transferência de 
competências. 

Por fim o emprego de usabilidade no 
desenvolvimento de sistemas é benéfico por resultar em 
sistemas acessíveis. Segundo Bevan, Claridge e Petrie (2005), a 
filosofia “design para todos” enfatiza a necessidade de incluir 
acessibilidade aos sistemas de informação de modo que esses 
possam ser usados pelo maior número possível de usuários. 

Os grupos de indivíduos mais que merecem atenção 
nesse sentido são jovens, idosos, deficientes físicos e 
deficientes visuais. Um design de software centrado no 
usuário fornece um framework para identificar e compreender 
as necessidades desses diversos grupos de pessoas de modo a 
integrar essas necessidades no processo de desenvolvimento. 
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Heurísticas de Usabilidade 


As avaliações de usabilidade consistem em 
examinar de forma crítica uma interfacetendo como gabarito 
um conjunto de princípios de design. Esses princípios são 
especificados como regras que descrevem propriedades 
comuns de uma interface usável e ajudam na detecção de 
inconformidades da interface com os princípios (TORRENTE 
et al, 2013). 

Esses princípios, os quais sugerem ações a serem 
seguidas ou evitadas, são chamados de heurísticas. As 
heurísticas utilizadas no método dessa pesquisa foram 
propostas por Nielsen e 

Molich (1990), reformuladas e reunidas por Nielsen 
(1994) em dez princípios de usabilidade: 

i Visibilidade do estado atual do sistema - avisos e 
feedbacks fornecidos pelo sistema com a finalidade orientar o 
usuário para seu uso. 

ii. Compatibilidade do sistema com o mundo real - 
como o sistema utiliza símbolos, linguagens, metáforas e 
conceitos para aproximar sua interface a elementos que são 
conhecidos pelo usuário. 

iii. Controle e liberdade do usuário - facilidade do 
usuário em navegar pelas ações do sistema. 


iv. Consistência e padrões - ícones, palavras, 
símbolos e situações que não mudam de sentido durante todo 
o sistema, p. ex: botões se parecem botões e se apresentam 
dessa forma em todo o sistema. 

v. Prevenção de erros - O sistema fornece opções que 
evitam que o usuário cometa erros. 

vi. Reconhecimento ao invés de memorização - O 
usuário não precisa memorizar sequências de ações para 
manusear um sistema, antes esse deve ter suas opções 
dispostas que favoreçam a intuição. 

vii. Flexibilidade e eficiência de uso - quão fácil e 
flexível é o sistema, tanto para um usuário leigo quanto para 
um avançado. 

viii. Projeto estético e minimalista - Os elementos 
presentes no sistema (textos e designs) devem ser essenciais 
para o seu funcionamento, devendo ser descartado quaisquer 
elemento desnecessário. 

ix. Suporte aos usuários no reconhecimento, 
diagnóstico e recuperação de erros - Em que medida as 
mensagens de erro se apresentam simples e de fácil 
entendimento. 

Informações de ajuda e documentação - O sistema 
oferece ao usuário por meio de documentação e ferramentas 
de busca, um suporte para orientação e tratamento de dúvidas 
dentro do sistema. 
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Metodologia 


A pesquisa teve início com um resgate bibliográfico 
sobre os temas usabilidade e experiência do usuário. Em 
seguida, o autor entendeu, após consultar as propostas de 
Nielsen (1994), a necessidade de se conduzir uma avaliação 
heurística da interface do sistema Web Protocolo a fim de 
encontrar prováveis inconsistências causadoras da não adoção 
desse sistema por uma grande parte dos funcionários da 
CEHAP. 

Por fim, se constatou, dentro do campo teórico das 
limitações digitais, que a presente pesquisa se alinha as 
limitações digitais de acesso, ou seja, em nível de elementos 
exógenos ou inerentes ao sistema que fomentam ou cerceiam 
uma pessoa a usar efetivamente uma TIC. 

A avaliação heurística proposta por Nielsen (1994) é 
um método de engenharia de usabilidade voltado para 
encontrar problemas de usabilidade no design de interface 
homem-máquina. 

Assim, esse tipo de avaliação envolve colher as 
impressões de um grupo de avaliadores que se dispõem a 
examinar a interface e julgar a sua conformidade com os 


princípios de usabilidade reconhecidos. 


Em geral, a avaliação heurística é uma tarefa difícil de 
ser realizada por um único indivíduo, pois uma pessoa 
dificilmente será capaz de encontrar todos os problemas de 
usabilidade em uma interface. 

Porém, Nielsen (1994) afirma que pessoas diferentes 
conseguem enxergar diferentes problemas de usabilidade. 
Assim, é possível aumentar significativamente a eficácia do 
método quando se envolvem vários avaliadores. 

No presente estudo, a avaliação heurística foi 
realizada por nove avaliadores, escolhidos dentre os usuários 
do sistema Web Protocolo da CEHAP-PB. Esses foram 
previamente instruídos sobre como realizar a avaliação e como 
entender cada um dos tópicos envolvidos na heurística. 

Cada avaliador analisou a interface do sistema em 
separado dos demais avaliadores, para assegurar a 
imparcialidade e a independência das opiniões dosenvolvidos 
no processo. 

Para a coleta dos dados foi usado o instrumento 
apresentado no Quadro 1, no qual as dez heurísticas propostas 
por Nielsen (1994) foram divididas em assertivas com a 
finalidade de colher informações mais precisas sobre cada uma 
das heurísticas. 
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Avaliação heurística de usabilidade da interface do 
Sistema Web Protocolo 
Quadro 1. Instrumento de coleta de dados 


Legenda: 
-1: não atende as recomendações; 
O: atende parcialmente as recomendações; 
1: atende completamente as recomendações. 


H o sist 


O Web Protocolo mantém o usuário informado por meio de avisos (feedback) construtivos, adequados e || 


apresentados em tempo. 
O Web Protocolo responde às ações iniciadas pelo usuário. Do 


O uso da linguagem ao que se refere a frases, símbolos e a conceitos é similar ao dos usuários no seu 
ambiente diário ou cotidiano. 


O uso de metáforas corresponde a conceitos e/ou objetos do mundo real (isto é, as representações 
simbólicas são usadas para garantir que os símbolos, ícones e nomes são intuitivos dentro do contexto da 
tarefa realizada). 


No Web Protocolo, a informação é organizada em uma ordem natural e lógica. 


O usuário consegue facilmente controlar o sistema Web Protocolo [| 
O usuário pode sair do sistema a qualquer momento, mesmo quando realiza algo por engano. [o] 
Existem funcionalidades para desfazer e refazer ações. EE 


Os mesmos conceitos, palavras, simbolos, situações ou ações fazem referências às mesmas coisas. EEE 


Os padrões comuns a sistemas Web são seguidos no Web Protocolo 


TO sistema é projetado de maneira que os usuários não conseguem facilmente provocar erros mais sérios. 
O sistema fornece uma mensagem de erro adequada quando um usuário provoca um erro. 


Os objetos a manipular, as opções a selecionar e as ações a tomar são visíveis. 
O usuário não precisa lembrar-se de informação de uma parte do diálogo para outra. 


O sistema atende diferentes níveis de usuários, de novatos a especialistas. 


Atalhos e aceleradores são fornecidos a usuários frequentes para tornar mais rápida a interação e a 
conclusão da tarefa. 


O sistema é flexível para permitir aos usuários o ajuste das suas configurações (isto é, para personalizar o [1 
sistema). 


Os diálogos não contém informação desnecessária ou irrelevante. 
| As mensagens de erro são apresentadas em linguagemclarae simples. TT de erro são aprese s ntadas em linguagem uage clara e simples. E 1 


As mensagens de erro definem precisamente o problema e fornecem instruções específicas e simples 
para a recuperação do erro. 
cum para o suporte às necessidades do usuário. [|| 

formação de ajuda e documentação é fácil de pesquisar, centrada nas tarefas e relaciona os passos [1 


concretos para realizar a tarefa. 
Fonte: elaborado pelo autor, baseado em Nielsen (1994) 


Os avaliadores foram instruídos a pontuar cada uma 
das assertivas sendo: 

-1 - quando o avaliador entende que o sistema Web 
Protocolo não atende as recomendações da assertiva; 

O - quando o avaliador entende que o sistema atende 
parcialmente as recomendações e; 

1 - quando o avaliador entende que o sistema atende 
completamente as recomendações. 


Resultados e Discussão 


Os dados foram tabulados com o auxílio do software 
MS Excel (Erro! Autorreferência de indicador não válida.) de 
modo que o pesquisador pudesse ter uma visão geral acerca 
das impressões dos avaliadores em relação ao alinhamento da 
interface do sistema Web Protocolo com as heurísticas de 
usabilidade. E assim pudesse encontrar as possíveis 
fragilidades da interface do sistema estudado. 


Quadro 2. Resultado da avaliação heurística 
PE ” 
1 
Visibilidade 


Compatibilidade do sistema com o mundo real 
Controle e liberdade do usuário 


Consistência e padrões 
Prevenção de erros 


Reconhecimento em vez de memorização 


Flexibilidade e eficiência de uso 


Estética minimalista 


Ajuda no reconhecimento. diagnóstico e correção de 
erros 


Ajuda e documentação 


Fonte: Dados da pesquisa 


Quanto a Visibilidade do estado atual do sistema, os 
avaliadores entenderam que o sistema Web Protocolo atende 
parcialmente as exigências dessa heurística. Portanto, se sugere 
rever os avisos de interface, de modo a fornecer respostas mais 
imediatas aos usuários. 

Na correlação entre a interface do sistema e o mundo 
real, o resultado das avaliações indica que o Web Protocolo 
satisfaz em boa medida esses critérios. Entretanto, há um alerta 
no que se refere ao uso de skeumorfismos e metáforas visuais. 
Sugere-se então, utilizar para o sistema, padronização de 
símbolos, links e ícones alinhados aos padrões usados em web 
sites e sites de redes sociais, aproximando assim, o 
sistema do quotidiano daspessoas. 

No que tange ao controle e liberdade do usuário, a 
análise mostrou que, de modo geral, o sistema é facilmente 
controlável pelos usuários, os avaliadores deixaram claro que 
as ações de login e logout (entrar e sair do sistema) não 
representam desafio. 

Entretanto, a não existência de opções para refazer ou 
desfazer ações apresentou-se como um aspecto frágil do Web 
Protocolo. Sem essas opções, quando o usuário erra esse deve 
solicitar ajuda do administrador do sistema, tornando o 
processo de retificação mais lento. 

Em relação aos aspectos de consistência e padrões da 
interface do sistema Web Protocolo, os avaliadores perceberam 
que há uma certa conformidade entre seus elementos, 
entretanto, o sistema parece não seguir os padrões utilizados 
nos sistemas web moderno. 
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Sugere-se - tal qual apresentado nas discussões sobre 
as heurísticas de visibilidade e correlação com o mundo real - 
uma adequação dos padrões para uma interface mais próxima 
das interfaces usuais. Enfatizando visualmente o papel de cada 
grupo de elementos (ícones, links, botões). 

Em relação à prevenção de erros, ficou claro que o 
sistema não evita que o usuário provoque erros facilmente e 
nem fornece mensagem de erro adequada quando esses 
ocorrem. 

Na heurística de reconhecimento ao invés de 
memorização, segundo observado pelos avaliadores, os 
objetos, as opções e as ações são bem visíveis, mais, em alguns 
momentos é necessário lembrar-se de uma informação de uma 
parte para outra dos diálogos. Essa heurística está relacionada 
diretamente com o uso de metáforas e o eficaz uso de 
feedbacks dosistema. 

Flexibilidade e eficiência de uso, com base nisso, o 
pesquisador entendeu que o sistema atende a esse quesito e 
também fornece ao usuário, atalhos para facilitar a realização 
das tarefas. Entretanto, no que diz respeito à personalização do 
sistema, por decisão administrativa entendeu ser melhor não 
permitir que o usuário customize sua experiência como Web 
Protocolo. 

Quanto ao projeto estético e minimalista, os 
avaliadores entenderam que as informações que o 
sistema emite não contem excessos de modo que a 
interface do Web Protocolo atende o projeto estético e 


minimalista. 


Já no que diz respeito ao suporte aos usuários no 
reconhecimento, diagnóstico e recuperação de erros, 
devem ser tomadas medidas no sentido de reformular 
toda a estrutura de prevenção e tratamento de erros. 

Também os avaliadores perceberam que o sistema 
web protocolo não fornece qualquer opção de ajuda e 
documentação. Sendo necessário criar tutoriais, lista de 
perguntas mais frequentes, para que assim, o usuário sinta-se 
mais confiante para usar o sistema. 

A avaliação revelou diversas fragilidades no projeto 
da interface do sistema Web Protocolo. Em conformidade com 
o observado por Bellini et al (2010) à inadequação dos recursos 
de hardware e software disponíveis, a interfaces homem- 
máquina de baixa ergonomia concorrem para a não aceitação 
de uma TIC. 

Desta forma, ajustar a interface do Web Protocolo 
levando em conta os requisitos ergonômicos de usabilidade e 
acessibilidade podem aumentar a sua adoção, conforme 
sugerem KRUNIÉ e RUZIÉ-DIMITRIJEVIÉ (2007). 

Assim, o pesquisador entendeu a necessidade de se 
empreender um levantamento na CEHAP para compreender 
os tipos de deficiências que possam existir entre os 
funcionários, tais como: daltonismo, dislexia, baixa audição, 
entre outros. Para que, dessa forma, esses dados possam ser 
incluídos no projeto da interface. 

Entretanto, o ajuste na tecnologia não é garantia de 
que os usuários passarão a adotar o sistema. Middleton e 
Chambers (2010) sugerem que a adoção de tecnologia provém 
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de uma influencia social decorrente do posicionamento a favor 
ou contra da alta direção das organizações. Ou seja, além de 
uma interface bem estruturada, no campo organizacional, a 
adoção de uma tecnologia pela alta direção serve como pressão 
social motivadora e concorre para o seu uso ostensivo. 


Conclusões 


Este trabalho apresenta uma avaliação heurística 
baseada nas premissas de Nielsen (1994) conduzida por 
usuários do sistema Web Protocolo, com a finalidade de 
encontrar inconsistências em sua interface que pudessem 
explicar, em algum nível, a baixa adoção desse sistema 
pelos funcionários da CEHAP. 

Com isso foram detectados diversas fragilidades 
na interface, desde o uso de metáforas visuais mais 
próximas da realidade dos usuários, passando por 
estrutura de feedback, tratamento de erro e sendo mais 
deficitário no que diz respeito à recursos de ajuda e 
documentação do sistema. 

O estudo também posiciona usabilidade e 
acessibilidade de interfaces homem-máquina dentro da 
eminente perspectiva das limitações digitais. Essa 
concepção postula que os indivíduos serão mais efetivos 
no uso de TICs ao contarem com condições de acesso, 
cognitivas e comportamentais em um nível adequado ao 
contexto de uso da tecnologia. 

A usabilidade e a acessibilidade foram, desta 


forma, entendidas como domínio de fenômenos de acesso 
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e são bastante significantes dentro das limitações digitais 
de acesso. Assim, esta pesquisa contribui para esse campo 
de estudos. 

Do ponto de vista da organização, os achados 
dissecam a estrutura da interface homem-máquina do 
sistema web protocolo. Sugerem alterações estruturais em 
nível de engenharia de software, bem como medidas 
gerenciais no que tange a motivação coletiva dos 
funcionários do órgão na adoção do sistema. 

Outra limitação encontrada, diz respeito à 
metodologia de programação utilizada no SWP. Nele o 
pesquisador encontrou problemas de documentação além 
de uma confusa definição de metodologia empregada, 
fatores que tornam inviáveis as alterações propostas pela 
avaliação heurística. 

Assim, sugere-se nesse estudo, que o SWP seja 
refeito, desta vez utilizando uma metodologia de 
programação que resulte em um sistema de fácil 
manutenção e atualização. 

Para tal, sugere-se o uso do Scrum, que é um 
processo ágil, simples e leve que pode ser utilizado para 


gerenciar e controlar o desenvolvimento de software. 
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